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表2 自由記載内容
く良かった轟〉 く重かった車〉
親切な対応 個人情報上改善を望む
丁寧な対応 ため口で話す
優しい 時聞がかかる
はきはきしていた 世間話をしている
てきぱきしていた 視線が合わない
安心できた
雰囲気が良かった
自由記載欄では、良かった点として「親切」「了
寧J「優しい」「はきはき」「てきぱき」「安心」「雰
囲気Jが挙げられていた。悪かった点に、「個人
情報上改善を望むj 「ため口で話す」「時聞がか
かる」「世間話をしている」「視線が合わない」
という内容が挙げられていた。（表2)
v.考察
質問 7「職員だけに通用する言葉を使って説明
していませんか」に関しては、平均2.49点で低
めであった。私たちは、短時間で時間に追われ
て、無意識に専門用語を使ったりしているのか
もしれない。また検査室の構造上、技師との聞
で造影剤の種類や量の確認を口頭で行っている
のが、息者の耳に入ることも一因かと考える。
今回のアンケート調査の結果より質問 7以外
は、全項目を通して平均 3.50点以上と高得点で
あった。これは私たちの接遇について良い評価
であったといえ、看護師のやりがい感にもつな
がり、モチベーションの維持向上に結びつくと
考える。
たけなが 1）は、「接遇の重要なポイントは、①
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笑顔②挨拶③清潔な身だしなみ④言葉と態度⑤
気づきと配慮（感謝）であるJと述べている。
また友安ら 2）は、「接遇の基本的な心構えについ
て、①誠意②正確③公平④迅速⑤親切・丁寧⑤
機転（気転）Jと述べている。
今回の研究において、自由記載の良かった点
から、患者が私たち看護師に求めているのは、
親切・丁寧・優しさ・はきはきとてきぱき・安
心・雰囲気などであることが分かつた。これは、
接遇のポイント・心構えに通じることであり、
接遇において大切にしていくべき事であると再
認識した。
自由記載の悪かった点に挙げられた「ため口
で話す」のため口の意味は、年下の者が年長者
に対等の話し方をすることとされている。短時
間の関わりで信頼関係の構築まではできていな
い中で、年下の看護師の強い口調や不適切な敬
語・丁寧語について不快に感じられたのかもし
れないと考える。
「世間話をしているj は、緊張して待ってい
る息者や長時間の待ち時間でイライラしている
患者にとっては、特に不快であったのかもしれ
ないと考える。愚者待合室と処置スペースが、
ワンフロアーという環境下では、スタッフの声
がっつぬけとなっていることを忘れてはいけな
し、。
「視線が合わないJについては、時間に追わ
れる場面で、準備や処置をしながら説明して、
患者を見ていない事を指摘されたのかもしれな
い。そして、この悪かった点に共通するのは、
無視しないで・軽視しないで・自分はここにい
るという息者からの存在メッセージだとも考え
る。
たけなが 1)は、「接遇の達人といわれるホテル
マンや CAに共通しているキーポイントは、①
相手の目を見て②表情豊かに③メモをとりなが
ら、真剣に全身で聞く姿勢が優れている事だj
と述べている。接遇は、人間関係の潤滑油とい
われるように、私たちはしっかり息者と向き合
い、接遇のスキルを高める事が、良い看護・良
い人間関係につながると確信した。
VI.結語
1，接遇に関して、患者の求めている事、でき
ていない事が明らかになった。
2，私たちの接遇意識の向上につながった。
3，接遇について、みんなで考える機会や個々
の意識の改革になるような教育が必要であ
る。
〈引用文献〉
1) たけながかずこ：患者家族を癒す接遇の基
本，NursingToday,25(6),pS・10,2010.
2) 友安直子他：プロに学ぶ患者接遇，医学通信
社，p74,2005.
〈参考文献〉
1）勝谷愛子他：接遇に関する患者の満足度調査，
第35回看護総合，p197・199,2004.
2）芳岡亜弓他：接遇に関する満足度調査，第 41
回看護総合，p314・317,2010.
3）井上翠他：接遇に関する患者・看護師の意識
調査，大阪医科大学付属看護専門学校紀要，第
13号，p35・42,2007.
4）松尾耐志他：看護スタッフの接遇，臨床看
護，34(8),p1219・1223,2008.
5）新村正次：なぜ今接遇なのか，月刊ナ｝シン
グ21(3),p35・40,2001.
ω武内龍伸他：看護に対する患者の期待，日看
管会誌，13(2),pSl嗣 88,2009.
7）小野千代子：看護職員の接遇の現状と課題，
大分病医誌，37,p23・26,2010.
-109-
